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I 
摘要 
随着项目管理理论研究的深入和项目管理方法应用领域的不断扩展，越来越
多企业引入项目管理的思想和方法，将企业的各种任务“按项目进行管理”，合
理分配和整合企业资源，使项目能够更加符合其在各个时间段的目标和战略要求。
本文通过对 D公司售后备件采购管理改进项目实施过程进行分析，探讨如何运用
现代项目管理的理论和方法有效实施企业的采购管理改进，实现采购管理改进目
标。 
本文以 D公司售后备件采购管理改进项目为研究对象，研究如何运用项目全
生命周期理论，在 D公司售后备件采购管理改进项目启动阶段进行改进需求分析
并提出改进方案；在项目实施阶段，确定项目范围、项目目标、项目工期、交付
物，确定项目组织结构，明确项目团队的责任分配，编制项目进度计划，对项目
进度进行跟踪监测，对项目进度计划根据项目进行情况做出适当调整，对项目需
求变更进行管理和控制。在项目收尾阶段，对项目实施过程总体工作情况进行经
验总结并对项目结果进行评价。 
同时，为了保证项目的最终结果能够达到或好于预期目标，本文还研究了如
何采用项目质量管理理论和方法对该项目进行质量管理。在项目启动阶段进行项
目质量策划，评估质量方案是否能满足项目目标。在项目实施阶段通过输入过程
质量控制、实施过程质量控制和输出过程质量控制保证项目质量达到或超过设计
质量要求。在项目收尾阶段通过对项目进行全面的质量检查评定，判断项目是否
达到预期的质量目标，对不合格项目提出处理办法，保证项目成果符合设计质量
要求。 
 
关键词：项目全生命周期管理、项目质量管理、采购管理改进 
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Abstract 
ABSTRACT 
With the development of project management research and the extension for 
project management application domain. More and more companies take operation 
tasks as projects and use project management methods to manage those tasks instead 
of using operation management methods. By using project management, limited 
resources are allocated and integrated within the company effectively. And the project 
can be more in line with the goals and strategies in each time period. 
In this paper, we discuss how to use project management methods and project 
quality management methods to implement service parts procurement management 
optimization project in D company. Moreover, we also want to use this project as a 
sample to study how to use project management methods to help companies 
implement their procurement optimization activities, and how to use project 
management methods achieve the project goal more effectively. 
First of all, we think about how to use project life cycle management methods to 
understand and catch up project requirements and work out the improvement 
proposals in the project start-up phase of service parts procurement optimization 
project in D company. Second, in the project implementation phase, we intend to use 
project life cycle management methods to determine project scope, project objectives, 
project duration and outputs, work out project schedule plan, implement the project 
with the project schedule plan, monitor the progress, adjust project schedule based on 
the actual progress, and manage and minimize project requirement changes. At the 
end of the project, we focus on how to use project life cycle management methods to 
summarize useful experiences and evaluate the result. 
At the same time, in order to improve service parts procurement process and 
reduce service parts cost by implementing service parts procurement optimization 
project, the paper also studies how to use project quality management methods to 
carry on quality management of this project. It’s to ensure that project quality can 
meet or exceed the project goal. In the project start-up phase, the quality management 
is to focus on project quality design. We need to check and verify project quality plan 
to see if the quality plan can meet the project goal. In the implementation phase, input 
process quality control, implementation quality control and output quality control are 
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III 
to ensure project quality can meet or exceed the quality plan. At the end of the project, 
we need to use quality management method to carry on an overall quality assessment 
and inspection for the project. The comprehensive quality assessment and inspection 
can help us evaluate the result, find out discrepancies, and work out mitigation plan.  
 
Key Word: Project Life Cycle Management, Project Quality Management, 
Procurement Optimization 
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1. 绪论 
1 
1. 绪论 
1.1 研究背景 
随着消费者的偏好从传统 PC 向便携性高的智能手机和平板电脑转变，计算
机制造行业整体处于低迷态势。根据 2014年 9月市场研究公司 TNS实施的调查，
发现 PC 仍是工作中最常用的设备，但是在美国雇员中 PC 使用量已从 2011 年的
84%下降至 2014年的 71%。而移动便携设备如智能手机、平板电脑在户外工作中
发挥更大作用，进一步模糊了工作和生活的界限。自 2011年全球 PC出货量达到
历史最高的 3.64亿台后，全球 PC市场出货量已经连续四年下滑。Gartner 数据
显示，2015 年第二季度全球 PC 出货量为 6840 万台，单季销量再次大幅下滑，
同比下降 9.72%。相比较而言，2015年第二季度智能手机出货量为 337万部，同
比增长 14.9%，终端设备持续向移动便携的方向发展。与此同时，计算机制造行
业利润也不断下降。全球几大 PC 设备厂商产品数据显示，2013 年 PC 平均售价
已经从 2010 年的 615 美元每台下降到 544 美元每台，每台 PC 的利润不足 90 元
人民币。在整体市场特别是消费类型整机市场萎缩的市场形势下，各厂商纷纷进
行调整，将业务向更有发展前景的移动业务、企业级、云服务以及提供 IT 整体
解决方案业务市场转移。 
面对不利的市场形势，D 公司对其业务进行调整，转型为 IT 整体解决方案
及服务供应商。同时，D公司一直把提高售后服务质量，增加客户满意度和忠诚
度作为参与市场竞争的利器。在售后服务中，备件是企业保证售后服务质量的重
要资源。充足的备件库存使企业能快速对客户电脑的硬件故障进行修复，缩短维
修期，从而保证客户满意度。 
与产品生产端备件供应链相比，售后服务备件供应链有两大不同： 
一是需求的随机性。客户的售后服务需求是被不可预测的事件驱动的，这给
备件需求预测带来很大困难。 
二是售后服务要求的响应时效短，没有缓冲。若没有足够的安全库存，很容
易出现由于备件不足导致承诺的服务级别协议（SLA）无法实现。当售后服务或
产品性能无法满足客户预期时，客户的满意度以及潜在客户对企业的印象将受到
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影响。这不仅会影响企业的服务营收和利润，而且会损害企业的品牌形象和市场
份额。 
然而，快速的售后服务响应往往会给企业带来大量备件的库存投资和仓储物
流成本，由此产生相当高的库存成本和人力成本。若无法对企业售后服务备件进
行管理，不仅会增加不必要的备件库存，还可能导致售后服务运营成本居高不下，
影响整个服务组织的潜在收入。售后服务备件采购管理面临着提高售后服务水平
和降低售后服务成本之间的矛盾。如何在正确的时间将正确的备件分配到正确的
地点是售后服务采购管理亟待解决的问题。 
为了解决这一问题，D公司启动售后服务备件采购管理改进项目。希望通过
该项目改进现有备件采购管理模式，优化备件库存水平，满足服务级别协议要求
并提升客户满意度。此外，也希望在保证客户满意度的情况下降低售后服务备件
采购成本来实现企业利润的增加。 
1.2 研究目的和意义 
1.2.1 研究目的 
D公司售后备件采购管理改进项目是针对 D公司采购管理开展的管理改进
项目。采购管理改进项目往往遇到需求频繁变更，项目无法如期完成以及改进
效果达不到预期等问题。充分的需求分析，可行的方案设计，有效的过程控制
和全面的项目质量管理是采购改进项目顺利完成的关键。 
本文运用项目管理全生命周期理论，从采购管理改进项目需求分析、方案
设计、实施等各个环节对项目进行管理；并结合项目质量管理的理论和方法对
项目质量进行控制，保证整个项目能够有序进行、提高效率，使采购改进项目
按期完成；并使 D公司售后备件采购管理模式得到优化。 
1.2.2 研究意义 
本文通过 D公司售后备件采购管理改进项目实施的研究，来探讨如何将现代
项目管理的理论和方法以合适的方式运用于企业采购管理改进中，通过有效的项
目管理达到企业的管理改进目标。同时，这也丰富了项目管理在企业中的运用领
域，为项目管理在企业中的运用提供有益的借鉴经验。 
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